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ANEXO A   








































Actualmente, el tema de la calidad ha tomado un valor significativo para todas las 
empresas que deseen permanecer en un mercado globalizado y  cada vez más 
competitivo, para garantizar altos estándares de  calidad en un producto y 
sostener un buen margen de venta en el mercado, es necesario que las empresas 
cuenten con sistemas de evaluación y control de la calidad como lo determina la  
Norma ISO 9001:2008. 
 
La Norma ISO 9001:2008 promueve la adopción de un enfoque a procesos para el 
desarrollo, implementación y mejora continua de la eficacia de un sistema de 
gestión de la calidad, para incrementar la ventaja competitiva en el mercado y la 
satisfacción del cliente mediante el cumplimiento de sus requisitos.  
 
La empresa Importgraf Digital, ha decidido documentar el sistema de gestión de 
calidad, como una estrategia organizacional que le permita organizar 
colectivamente todas las áreas de la empresa, buscando mejorar los procesos 

































Currently, the issue of quality has taken a significant value for all companies 
wishing to remain in a globalized and increasingly competitive to ensure high 
standards of product quality and maintain a good margin selling in the market, 
companies must have evaluation and quality systems control as determined by the 
ISO 9001:2008 Standard. 
 
The ISO 9001:2008 Standard promotes the adoption of a process approach to the 
development, implementation and continuous improvement of the effectiveness of 
a system of quality management, to increase the competitive advantage in the 
market and the customer satisfaction by meeting their requirements. 
 
The company "Importgraf Digital" has decided to document the quality 
management system as an organizational strategy that allows him to organize 
collectively all areas of the company, seeking to improve production processes and 






























De acuerdo a las exigencias del mercado y los factores que ponen en riesgo la 
estabilidad financiera, comercial y productiva de una empresa, se hace necesario 
implementar la norma ISO 9001:2008, para poder estandarizar los procesos de 
gestión, ya que al ser analizados y diagnosticados, la implementación de esta 
norma, contribuye de manera importante en el cambio de la cultura organizacional, 
llevando a la empresa a ser más competitiva en el mercado de hoy.  
Este proyecto desarrolla cada uno de los requisitos del  sistema de gestión de la 
calidad ISO: 9001:2008 en la empresa Importgraf Digital, el sistema se encuentra 
dividido en tres procesos: de dirección, de operación y de apoyo. 
El Proceso de dirección es el encargado de realizar las actividades gerenciales y 
de planeación,  para dirigir la organización hacia el cumplimiento estratégico de su 
misión, visión, política de calidad y objetivos de calidad, se representa con el 
proceso estratégico.  
 
Los procesos  de operación son los que realizan las actividades que son 
consideradas como generadoras de valor para la organización, el cliente, el 
entorno económico y social, pertenece el proceso de gestión comercial y el 
proceso de producción.  
 
Los procesos de apoyo realizan las actividades de soporte y apoyo para los 
procesos operativos, asignando los recursos que se  necesitan y administrando el 
sistema de gestión de calidad, se encuentra asignados el proceso administrativo y 











1. SITUACIÓN PROBLEMA 
 
 
Las empresas deben considerarse un ente muy importante y representativo en la 
dinámica del crecimiento económico, y se ven enfrentadas a diversos  problemas 
tanto internos como externos que les impiden llevar a cabo procesos de 
fortalecimiento y expansión en el mercado local, nacional e internacional.  
 
Actualmente la empresa Importgraf Digital no tiene definidos los procesos, para su 
producción material y la prestación de sus servicios.  
 
Tampoco cuenta con una estructura organizacional definida, lo cual es importante 
para puntualizar  la autoridad y responsabilidad de cada integrante de la 
organización.  
 
La empresa no ha establecido su direccionamiento estratégico, por esto no ha 
logrado definir claramente su  misión, visión, políticas y objetivos de calidad. 
 
Presenta alta tasa de rotación de personal, debido a que no hay especialización 
de mano de obra, para actividades en la que realmente es indispensable este 
requisito, este problema se presenta por el procedimiento informal de 
























2. PROBLEMA DE INVESTIGACIÓN 
 
 
¿Qué beneficios internos y externos otorga la documentación de un sistema de 
gestión de calidad en la empresa Importgraf Digital? 
 
2.1   SISTEMATIZACIÓN DEL PROBLEMA 
 
 
• ¿Qué herramienta debe adoptar la empresa Importgraf Digital para definir, 
medir y  controlar los procesos de la organización y el producto?  
 
• ¿Qué importancia ha adquirido el tema de la documentación del sistema de 
gestión de calidad en la empresa Importgraf Digital? 
• ¿Qué importancia merece la definición de procesos en la empresa 
Importgraf Digital?  






























El Proceso de documentación del sistema de gestión de calidad, norma ISO 
9001:2008, se llevo a cabo a nivel local en la ciudad de  Pereira, departamento de 
Risaralda, en la empresa Importgraf Digital que pertenece al sector de artes 
gráficas y publicidad. 
 
El proyecto se desarrolló en un período de diez (10) meses, en los cuales se 
identificaron las diversas áreas de la empresa, se realizó el análisis y diagnóstico 
de las actividades de la empresa, sensibilización a los empleados de la 
importancia del proceso del sistema de gestión de calidad, recolección, 
clasificación, procesamiento y análisis de la información, documentación del 
sistema de gestión de calidad, revisión y evaluación del sistema de gestión de 
calidad. 
 
Para la realización del proyecto fue necesario aplicar los conceptos y 
conocimientos adquiridos durante el estudio del programa de Ingeniería industrial, 
principalmente de las siguientes materias: Seminario de investigación, control total 
de la calidad, administración general, sistema de producción y operaciones, 
formulación y evaluación de proyectos, administración de personal, diseño de 






























4.1  OBJETIVO GENERAL 
 
 
Documentar el sistema de gestión de calidad con la norma ISO 9001:2008 en la 
empresa Importgraf Digital. 
 
4.2  OBJETIVOS ESPECIFICOS 
 
• Realizar el diagnóstico general de la empresa, para conocer el 
funcionamiento de la empresa.  
• Sensibilizar a todos los integrantes de la organización de la importancia del 
sistema de gestión de calidad.  
• Documentar los requisitos de la norma ISO 9001:2008: Numerales 4, 5, 6, 7 
y 81.  
• Elaborar los manuales de calidad, procedimientos y funciones.  
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 4. Sistema de gestión de la calidad. 5. Responsabilidad por la dirección. 6. Gestión de recursos. 







La importancia de la documentación del sistema de gestión de calidad, radica en 
su aplicación y proyección en el tiempo, que sea directriz de la empresa hacer uso 
y mejora del sistema.  
 
Documentar un sistema de gestión de calidad es concebir una estrategia 
organizacional que  busca garantizar a largo plazo, la supervivencia, el crecimiento 
y la rentabilidad de una organización optimizando su competitividad, mediante la 
satisfacción del cliente, la no incurrencia de costos innecesarios y la eliminación 
de todo tipo de desperdicios en la producción.  
 
La calidad de los productos y servicios es resultado de la definición, medición  y 
control de los procesos internos de la organización, orientados a lograr que las 
características del producto cumplan con las necesidades y expectativas de los 
clientes. 
 
Un sistema de gestión de la calidad tiene que ver con la evaluación de la forma 
como se realizan las actividades en la empresa y de las razones por las cuales se 
hacen, precisando por escrito la manera cómo se desarrollaron y registrando los 
resultados para demostrar qué se hicieron.   
 
Documentar el sistema de gestión de calidad en la empresa Importgraf Digital 
basado en la norma ISO 9001:2008, le permitirá estandarizar los procesos 
internos, cumplir con los estándares de calidad que requiere el producto o el 
servicio para que sea competitivo en el mercado, enfocarse a la satisfacción del 
cliente y asegurar la homogeneidad de los resultados, para lo cual es de vital 




















6. MARCO REFERENCIAL 
 
 
6.1  MARCO TEORICO 
 
6.1.1   Antecedentes 
 
 
El término de calidad está directamente relacionado con la historia de la 
humanidad, se inicio a finales del siglo XIX  y principios del siglo XX, donde se 
realiza la verificación de los productos en la etapa final del proceso. 
 
Inicialmente Taylor y Henry Fayol hicieron grandes aportes al tema de la calidad, 
Taylor mediante sus teorías mejora la operación mediante el análisis de las 
operaciones realizadas y Henry Fayol enfatizó su estrategia hacia las personas. 
 
La primera etapa de la calidad, se caracterizo principalmente por la utilización de 
la inspección como herramienta de control para la detención de errores, esta labor 
era realizada  por una persona diferente al operario que aceptaba o rechaza la 
calidad del producto. 
 
La segunda etapa de la calidad  se desarrollada en Estados Unidos en los años 30 
antes de la segunda guerra mundial, donde se realizaron varios experimentos con 
el objetivo de mejorar el tema de la calidad, en el año 1933 el Doctor W.A. 
Shewhart  junto con otros investigadores que pertenecían a los laboratorios de la 
compañía Bell Telephone, diseñaron nuevas teorías y métodos de inspección para 
mantener y mejorar la calidad, los estudios reciben el nombre de control 
estadístico del proceso o control de producto por muestreo estadístico.  
 
Durante la segunda guerra mundial, los estudios del control estadístico del 
proceso, se fueron intensificando e implementando en las industrias 
norteamericanas, lo que les permitió crear el primer sistema de aseguramiento de 
la calidad. 
 
Uno de los principales interesados en elevar la calidad y el efecto productivo de 
ésta, fue el gobierno norteamericano y especialmente la industria militar de 
Estados Unidos, debido a la cantidad de jóvenes soldados caídos durante la 
segunda guerra mundial, como consecuencia de los defectos de calidad de los 
paracaídas, el armamento y el equipo pesado. 
 
Fue entonces la época donde se dieron a conocer las primeras normas de calidad 




norteamericana,  les permitió con gran éxito elevar los estándares de calidad para 
evitar la pérdida de vidas humanas.  
 
Gran Bretaña fue uno de los países que gracias al apoyo de Estados Unidos logró 
aplicar las normas de calidad, lo que le  permitió participar en la guerra con 
equipos con  altos estándares de calidad, con respecto a otros países como la 
Unión Soviética, Japón y Alemania que tuvieron estándares de calidad en 
porcentajes menores, que determinaron en gran medida que la pérdida en las 
vidas humanas fuera mayor. 
 
Entre los años 1940 y 1945 Edwards W. Deming realiza grandes aportes para 
mejorar la calidad de la industria norteamericana dedicada a la guerra y define el 
concepto de calidad como la aplicación de principios y técnicas estadísticas en 
todas las etapas de producción, para lograr una manufactura económica con 
máxima utilidad del producto por parte del usuario.  
 
La tercera etapa de la calidad se desarrollo en Japón en el año de 1947, cuando 
Deming llego a Tokio e inicio sus primeros contactos con ingenieros japoneses, en 
1950 es invitado por el Presidente de la Unión de Ingenieros Científicos 
Japoneses (JUSE), a partir de este momento Deming empieza a enseñar sus 
conocimientos de calidad y en el año de 1954  junto con el Doctor Joseph Juran 
hacen parte de la misión reparadora de los estragos producidos por la guerra en 
Japón.  
 
Gracias a los aportes del Doctor  Edwards Deming, los japoneses lograron tener 
un alto reconocimiento por el éxito que tuvieron sus empresas al implementar 
sistemas que le permitieron elevar la calidad y la productividad. Esto conllevo que 
para el año 1951 los japoneses crearan el Premio Deming a la Calidad para ser 
entregado a una empresa o institución, en la actualidad este premio se entrega en 
función de la capacidad que tiene la organización de mejorar sus procesos 
administrativos o productivos. 
 
Al finalizar la segunda guerra mundial, se dio inicio a la era de globalización de la 
calidad, donde países como Europa, Japón y Estados Unidos, se organizaron para 
crear y mejorar los estándares de calidad, como una nueva estrategia para 
competir, entender las necesidades del cliente y satisfacer la demanda de los 
mercados.  
 
En 1958 aparece el concepto de Control Total de Calidad (CTC) gracias al doctor 
Kaoru Ishikawa, su teoría logra ser aplicada  cuando se consigue una completa 
revolución conceptual en toda la institución.  
 
Phillip B. Crosby  inició en los años 60 una revolución de la calidad en Estados 
Unidos, en la cual propone un programa enfocado hacia las relaciones humanas, 




Como se evidencia, el concepto de calidad se fue desarrollando a través del 
tiempo, gracias a diferentes  autores que emergieron sus conocimientos para 
revolucionar el tema de la calidad principalmente en Japón, Estados Unidos y 
Alemania, posteriormente en Inglaterra y Francia. 
 
En 1975 un antecedente histórico que impulsa la industria para aumentar los 
índices de calidad y competitividad de organizaciones, es la crisis del petróleo que 
revoca una competencia por el mercado mundial,  igualmente la presencia de 
nuevos mercados asiáticos como Japón, Corea, Taiwán, Singapur y Hong Kong 
enfocados en estrategias de calidad, desplazan a Estados Unidos como el primer 
productor mundial de automóviles, e impulsan a los japoneses para convertirse en 
los dueños del mercado global de los automóviles, de la cámara fotográfica, de la 
industria óptica, relojería, las motocicletas, la industria electrónica y de aparatos 
domésticos en general. 
 
De esta manera, a partir de los años 90 los japoneses haciendo uso de sus 
estrategias de Círculos de Control de Calidad y Total Quality Control, han 
desafiado a todos los países para contar con un verdadero y estricto control de 
calidad, aplicar  normas de calidad y sistemas de certificación como el de ISO 
9000 como herramienta de manejo y mejora de la calidad y la productividad.  
 
En la actualidad solamente las naciones que tengan la capacidad de mostrar que 
tienen calidad, podrán ofertar en el mercado mundial, para estos tiempos es lógico 
pensar que el sistema ISO 9000 que tiene vigencia sobretodo en Europa 
principalmente en Inglaterra, pero también en América Latina, Estados Unidos y 
Canadá tendrá que ser un sistema cada vez de mayor uso, un sistema que a 
través de la visión de normalización de la calidad, así como el aseguramiento de la 
calidad por estándares a control permite demostrar a través de la certificación que 
los productos de una fábrica de un determinado país pueden entrar a un mercado 
globalizado y pueden cumplir con los estándares internacionales. 
 
En los años 90 las normas han sido revisadas de sus borradores originales y 
constantemente reactualizadas, a partir del año 2000 la ISO 9000 regulará los 
sistemas de comercio mundial en Occidente, y los sistemas de calidad serán el 
único fundamento que permitirá a las empresas sobrevivir en un mundo cada vez 
más competitivo. 
 
6.1.2   Que es ISO  
 
 
ISO (Organización Internacional de Normalización) es el mayor desarrollador 




 ISO es una red de institutos de estándares nacionales de 163 países, un 
miembro por país, con una Secretaría Central en Ginebra, Suiza, que coordina el 
sistema.  
 ISO es una organización no gubernamental que forma un puente entre los 
sectores público y privado.  Por un lado, muchos de sus institutos miembros 
forman parte de la estructura gubernamental de sus países, o están obligados por 
su gobierno.  Por otra parte, otros miembros tienen sus raíces únicamente en el 
sector privado, habiendo sido creada por las asociaciones nacionales de las 
asociaciones de la industria.  
Por lo tanto, la norma ISO permite a un consenso para llegar a soluciones que 
satisfagan tanto las necesidades de negocio y las necesidades más amplias de la 
sociedad. 
Debido a que "la Organización Internacional de Normalización" tenía siglas 
diferentes en idiomas diferentes ("IOS" en Inglés, "OIN" en francés de la 
Organización Internacional de Normalización), sus fundadores decidieron darle 
también un solo nombre con un corto propósito.  Eligieron "ISO", derivado del 
griego isos, que significa "igual".  Cualquiera que sea el país, cualquiera que sea 
el lenguaje, la forma corta del nombre de la organización es siempre ISO.2  
 
6.1.3  Antecedentes de la ISO  
 
 
La Organización Internacional para la Estandarización nace después de la 
Segunda Guerra Mundial (fue creada el 23 de febrero de 1947), es el organismo 
encargado de promover el desarrollo de normas internacionales. Su función 
principal es la de buscar la estandarización de normas de productos y seguridad 
para las empresas u organizaciones a nivel internacional. 
 
Las normas desarrolladas por ISO son voluntarias, comprendiendo que ISO es un 
organismo no gubernamental y no depende de ningún otro organismo 
internacional, por lo tanto, no tiene autoridad para imponer sus normas a ningún 
país.  
 
ISO es una organización internacional no gubernamental, compuesta por 
representantes de los organismos de normalización (ON) nacionales, que produce 
normas internacionales industriales y comerciales. Dichas normas se conocen 
como Normas ISO y su finalidad es la coordinación de las normas nacionales, en 
consonancia con el Acta Final de la Organización Mundial del Comercio, con el 





propósito de facilitar el comercio, facilitar el intercambio de información y contribuir 
con unos estándares comunes para el desarrollo y transferencia de tecnologías.  
 
 
6.1.4   Objetivos de las normas ISO 9000 
 
 
• Proporcionar elementos para que una institución pueda lograr la calidad del 
producto o servicio, a la vez que mantenerla en el tiempo, de manera que 
las necesidades del cliente sean satisfechas permanentemente, 
permitiéndole a la empresa o institución reducir costos de calidad, 
aumentar la productividad y destacarse o sobresalir frente a la 
competencia.  
• Proporcionar a los clientes o usuarios la seguridad de que el producto o los 
servicios tienen la calidad deseada, concertada, pactada o contratada.  
• Proporcionar a la dirección de la institución la seguridad de que se obtiene 
la calidad deseada.  
• Establecer las directrices, mediante las cuales la organización, puede 
seleccionar y utilizar las normas.  
 
 
6.1.5   Evolución y versiones de normas de calidad  ISO 9000 
 
 
Las normas ISO son analizadas para decidir si necesitan ser confirmadas, 
revisadas o canceladas. El propósito es asegurar que las mismas tomen en cuenta 
los desarrollos tecnológicos y de mercado, y que sean representativas del estado 
de la ciencia y de la técnica. 
La familia de las normas ISO 9000, es un conjunto de normas sobre calidad y 
gestión continua de calidad, establecidas por la Organización Internacional para la 
Estandarización (ISO). Se pueden aplicar en cualquier tipo de organización o 
actividad orientada a la producción de bienes o servicios. Las normas recogen 
tanto el contenido mínimo como las guías y herramientas específicas de 
implantación, como los métodos de auditoría.  
El ISO 9000 especifica la manera en que una organización opera, sus estándares 
de calidad, tiempos de entrega y niveles de servicio. Existen más de 20 elementos 
en los estándares de este ISO que se relacionan con la manera en que los 
sistemas operan. 
Su implantación, aunque supone un duro trabajo, ofrece numerosas ventajas para 




• Estandarizar las actividades del personal que labora dentro de la 
organización por medio de la documentación 
• Incrementar la satisfacción del cliente 
• Medir y monitorear el desempeño de los procesos 
• Disminuir re-procesos 
• Incrementar la eficacia y/o eficiencia de la organización en el logro de sus 
objetivos 
• Mejorar continuamente en los procesos, productos, eficacia, etc. 
• Reducir las incidencias de producción o prestación de servicios. 
 
Esta familia de normas apareció en 1987, tomando como base la norma británica 
BS 5750 de 1987, experimentando su mayor crecimiento a partir de la versión de 
1994. La versión actual data de 2008, publicada el 13 de noviembre de 2008. 
La principal norma de la familia es la ISO 9001:2008 - Sistemas de Gestión de la 
Calidad - Requisitos. 
Otra norma vinculante a la anterior es la ISO 9004:2000 - Sistemas de Gestión de 
la Calidad - Directrices para la mejora del desempeño. 
Las normas ISO 9000 de 1994 estaban principalmente dirigidas a organizaciones 
que realizaban procesos productivos y, por tanto, su implantación en las empresas 
de servicios planteaba muchos problemas. Esto fomentó la idea de que son 
normas excesivamente burocráticas. 
Con la revisión de 2000 se consiguió una norma menos pesada, adecuada para 
organizaciones de todo tipo, aplicable sin problemas en empresas de servicios e 
incluso en la Administración Pública, con el fin de implantarla y posteriormente, si 
lo deciden, ser certificadas conforme a la norma ISO 90013. 











































Las normas se revisan cada 5 años para garantizar la adecuación a las tendencias 




6.1.6   Norma ISO 9001:2008 
 
La noma ISO 9001:2008 ha sido formalmente aprobada por unanimidad por los 
miembros de ISO, su publicación oficial se dio el 13 de noviembre de 2008.  
La noma ISO 9001:2008 especifica los requisitos para un sistema de gestión de la 
calidad en una organización, permite demostrar su capacidad para proporcionar 
de forma coherente productos que satisfagan al cliente y los requisitos legales y 
reglamentarios, y tiene como objetivo aumentar la satisfacción del cliente a través 
de la aplicación eficaz del sistema, incluidos los procesos para la mejora continua 
del sistema y el aseguramiento de la conformidad de los clientes y los requisitos 




Todos los requisitos de la norma ISO 9001:2008 son genéricos y se pretende que 
sean aplicables a todas las organizaciones, independientemente del tipo, tamaño 
y producto suministrado.  
Cuando algún requisito (s) de la norma ISO 9001:2008 no se puede aplicar debido 
a la naturaleza de una organización y su producto, esto puede considerarse para 
su exclusión.  
Cuando se realicen exclusiones, las reclamaciones de conformidad con la norma 
ISO 9001:2008 no son aceptables a menos que dichas exclusiones queden 
restringidas a los requisitos expresados en el capítulo 7, y tales exclusiones no 
afectan la capacidad de la organización, o la responsabilidad, para ofrecer 
productos que satisfagan al cliente y normativas legales y los requisitos 
reglamentarios. 
La norma ISO 9001:2008 está estructurada en ocho capítulos, refiriéndose los tres 
primeros a declaraciones de principios, estructura y descripción de la empresa, 
requisitos generales, etc., es decir, son de carácter introductorio. Los capítulos 
cuatro a ocho están orientados a procesos y en ellos se agrupan los requisitos 
para la implantación del sistema de calidad. 
Esta norma no introduce nuevos requisitos sino que establece clarificaciones a la 
versión del año 2000, y aumenta su compatibilidad con la norma ISO 14001:2004 
de Gestión Ambiental. No obstante cada organización deberá evaluar las mejoras 
a introducir para adaptarse a la norma.  
 
6.1.7   Contenido de la Norma ISO 9001:2008 
Norma Internacional ISO 9001:2008 
0. Introducción 
0.1 Generalidades 
0.2 Enfoque basado en procesos 
0.3 Relación con la norma ISO 9004 
0.4 Compatibilidad con otros sistemas de gestión 
1. Objetivo y campo de aplicación 
1.1. Generalidades 
1.2. Aplicación 
2. Referencias normativas 
3. Términos y definiciones 
4. Sistema de gestión de la calidad 
4.1. Requisitos generales 




5. Responsabilidad de la dirección  
5.1. Compromiso de la dirección 
5.2. Enfoque al cliente 
5.3. Política de calidad 
5.4. Planificación 
5.5. Responsabilidad, autoridad y comunicación 
5.6. Revisión por la dirección 
6. Gestión de los recursos  
6.1. Provisión de recursos  
6.2. Recursos humanos 
6.3. Infraestructura 
6.4. Ambiente de trabajo  
7. Realización del producto 
7.1. Planificación de la realización del producto 
7.2. Procesos relacionados con el cliente 
7.3. Diseño y desarrollo 
7.4. Compras 
7.5. Producción y prestación del servicio 
7.6. Control de los equipos de seguimiento y medición 
8. Medición, análisis y mejora 
8.1. Generalidades 
8.2. Seguimiento y medición  
8.3. Control de producto no conforme 
8.4. Análisis de datos 
8.5. Mejora 



















6.2   MARCO CONCEPTUAL 
 
 
6.2.1   Sistema de gestión de la calidad 
 
 
Un sistema de gestión de la calidad es  la forma  como una organización realiza la 
gestión empresarial asociada con la calidad, consta de la estructura 
organizacional, la documentación, procesos y recursos que la organización 




6.2.2   Elementos de un sistema de gestión de la calidad 
 
 
1. La estructura de la organización: Corresponde al organigrama de la 
empresa donde se jerarquizan los niveles directivos y de gestión.  
2. La estructura de responsabilidades: Implica a las personas y los 
departamentos, sus funciones y actividades.  
3. Procedimientos: Corresponden al plan permanente de pautas detalladas 
para controlar las acciones de la organización.  
4. Procesos: Integran la sucesión completa de operaciones dirigidos a la 
consecución de un objetivo específico.  
5. Recursos: Corresponden a los recursos de infraestructura, económicos, 
humanos, técnicos, tecnológicos y de otro tipo, se definen de forma estable 
y circunstancial.  
 
Un Sistema de gestión de la calidad es una suma de procesos que le permite a las 
empresas: 
 
• Mejorar el desempeño y la productividad empresarial. 
• Identificar  fortalezas y debilidades. 
• Aprovechar oportunidades y contrarrestar amenazas. 
• Fijar  políticas y objetivos de calidad. 
• Documentar y registrar los procesos. 
• Asignar los recursos necesarios para el sistema y la operación. 
• Sistematizar las operaciones. 
• Verificar el cumplimiento.  
• Actuar sobre las desviaciones ajustándolas para producir la mejora. 





6.2.3   Principios de gestión de la calidad 
 
 
1. Enfoque al cliente. 
2. Liderazgo. 
3. Participación del personal. 
4. Enfoque basado en procesos. 
5. Enfoque de sistema para la gestión. 
6. Mejora continua. 
7. Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones. 
8. Relaciones Mutuas beneficiosas con el proveedor. 
 
 
6.2.4   Enfoque basado en los procesos  
 
 
Esta norma Internacional promueve la adopción de un enfoque basado en 
procesos para el desarrollo, implementación y mejora de la eficiencia de un 
sistema de gestión de la calidad, con el fin de alcanzar la satisfacción del cliente 
mediante el cumplimiento de sus requisitos. 
 
Para que una organización funcione de manera eficaz, debe determinar y 
gestionar numerosas actividades relacionadas entre sí. Una actividad o un 
conjunto de actividades  que utiliza recursos, y que se gestiona con el fin de 
permitir que los elementos de entrada se transformen en resultados, se puede 
considerar como un proceso. Frecuentemente la salida de un proceso forma 
directamente la entrada del siguiente proceso. 
 
La aplicación de un sistema de procesos dentro de la organización, junto con la 
identificación e interacciones de estos procesos, así como su gestión para producir 
el resultado deseado, puede denominarse como “enfoque basado en procesos”. 
 
Una ventaja del enfoque a procesos es el control continuado que proporciona 
sobre los puntos de unión entre los procesos individuales dentro del propio 
sistema de procesos, así como sobre su combinación e interacción. 
 
Cuando se utiliza  un sistema de gestión de la calidad, un enfoque de este tipo, 
enfatiza la importancia de: 
 
a) La comprensión y el cumplimiento de los requisitos, 
b) La necesidad de considerar los procesos en términos de valor añadido, 
c) La obtención de resultados del desempeño y eficacia de los procesos, y 





La figura 1 es una ilustración conceptual de la unión entre procesos presentados 
en los capítulos 4 a 8. El modelo reconoce que los clientes juegan un papel 
significativo para definir los requisitos como entradas. El seguimiento de la 
satisfacción del cliente requiere la evaluación de la información relativa a la 
percepción del cliente del grado en que la organización ha cumplido sus requisitos. 
 
El modelo mostrado en la figura 1 cubre todos los requisitos de esta Norma 





Fuente. NTC ISO 9001:2008 (Tercera actualización) 
 
 
6.2.5   Enfoque basado en procesos ciclo PHVA. 
 
 
1. Planificar: Establecer lo objetivos y procesos necesarios para conseguir 
resultados de acuerdo con los requisitos del cliente y las políticas de la 
organización.  
 
2. Hacer: Implementar los procesos.  
 
                                                 
4
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3. Verificar: Tealizar el seguimiento y la medición de los procesos y los 
productos respecto a los objetivos, las políticas y los requisitos para el 
producto, e informar sobre los resultados. 
 






















6.2.6   Organización 
 
Conjunto de personas e instalaciones con una disposición ordenada de 
responsabilidades, autoridades y relaciones. 
 
6.2.7   Calidad 
 
Capacidad de un conjunto de características inherentes de un producto, sistema o 
proceso para cumplir los requisitos de los clientes o de otras partes interesadas. 
 
6.2.8   Gestión total de la calidad 
 
El enfoque gerencial de una organización, centrado en la calidad, basado en la 




de la  satisfacción  del  cliente,  y  los  beneficios para los miembros de la 
organización y para la sociedad. 
 
Hay tres elementos o suposiciones básicas sobre las cuales está basado el 
concepto: 
 
• Nadie dentro de la organización está excluido y todos participan en la 
implementación de la calidad  y tiene un impacto en la percepción de 
calidad por parte del cliente, apreciación por la sociedad. 
• No solamente el cliente externo necesita ser satisfecho, sino también el 
cliente interno.  
• La apreciación de la organización por la sociedad puede y frecuentemente 
juega un papel importante, asegurando el éxito del negocio. 
 
 
6.2.9   Manual de calidad  
 
Especifica la política de calidad de la empresa y describe el sistema de calidad de 
una organización. Documento de trabajo de circulación controlada que resume las 
políticas, misión, visión, organigrama, funciones relacionadas con la calidad y nivel 
de responsabilidades competente, enuncia los procedimientos e instrucciones de 
trabajo de una empresa.   
 
El fin del mismo se puede resumir en varios puntos:  
• Única referencia oficial.  
• Unifica comportamientos de decisión y operativos.  
• Clasifica la estructura de responsabilidades.  
• Es un instrumento para la Formación y la Planificación de la Calidad.  
• Es la base de referencia para auditar el Sistema de Calidad 
 
6.2.10   Manual de funciones 
 
 
Documento que forma parte de la documentación de la norma ISO 9000. Posee la 
información sobre la descripción de cargos en forma abreviada y sintética. 
Contiene la identificación del cargo, la descripción de funciones: (permanentes, 
periódicas, y ocasionales), requisitos del cargo: (conocimientos y experiencias, 







6.2.11   Manual de procedimientos 
 
Es una sección del manual de calidad que resume los flujogramas y la descripción 
literaria de los procedimientos que debe seguir un empleado de una empresa. 
 
6.2.12   Certificación de la calidad 
 
 
Es el reconocimiento formal que otros hacen de su sistema de gestión de la 
calidad. En algunos países, los sistemas de gestión de la calidad certificados se 
consideran registrados y el termino “registro” se emplea en lugar de  certificación. 
 
La certificación / registro no es un requisito obligatorio para implementar la norma 
ISO 9001, pero puede exigírselo alguno de sus clientes. Su decisión en cuanto a 
la certificación / registro puede estar influenciada por sus competidores o por 
requisitos reglamentarios o estatutarios. 
 
6.2.13   Aseguramiento de la calidad  
 
 
Todas las actividades planificadas y sistemáticas implementadas  dentro del 
sistema de calidad, y evidenciadas como necesarias para dar adecuada confianza 
de que una entidad cumplirá los requisitos de  calidad. 
 
6.2.14   Planificación estratégica de la calidad  
 
 
La Planificación Estratégica de la Calidad es el proceso por el cual una empresa 
define su razón de ser en el mercado, su estado deseado en el futuro y desarrolla 
los objetivos y las acciones concretas para llegar a alcanzar el estado deseado. Se 
refiere, en esencia, al proceso de preparación necesario para alcanzar los 
objetivos de la calidad. 
 
La Planificación Estratégica requiere una participación considerable del equipo 
directivo, ya que son ellos quienes determinan los objetivos a incluir en el plan de 
negocio y quienes los despliegan hacia niveles inferiores de la organización, en 
primer lugar, identificar las acciones necesarias para lograr los objetivos; en 
segundo lugar, proporcionar los recursos oportunos para esas acciones, y, en 







Los principales elementos dentro de la Planificación Estratégica de la Calidad son:  
 
• La Misión, cuya declaración clarifica el fin, propósito o razón de ser de una 
organización y explica claramente en qué negocio se encuentra.  
• La Visión, que describe el estado deseado por la empresa en el futuro y 
sirve de línea de referencia para todas las actividades de la organización.  
• Las Estrategias Claves, principales opciones o líneas de actuación para el 
futuro que la empresa define para el logro de la visión.  
 
 
6.2.15   Proceso de mejora contínua  
 
 
La Mejora de la Calidad es un proceso estructurado para reducir los defectos en 
productos, servicios o procesos, utilizándose también para mejorar los resultados 
que no se consideran deficientes pero que, sin embargo, ofrecen una oportunidad 
de mejora.  
 
Un proyecto de mejora de la calidad consiste en un problema (u oportunidad de 
mejora) que se define y para cuya resolución se establece un programa. Como 
todo programa, debe contar con unos recursos (materiales, humanos y de 
formación) y unos plazos de trabajo.  
 
6.3   MARCO LEGAL 
 
 
Para las actividades que desarrolla  la empresa Importgraf Digital no se 
encontraron reglamentos que le impidan la realización de su actividad misional, 
dentro del marco legal. 
 
6.4   MARCO SITUACIONAL 
 
 
La empresa Importgraf Digital, es una entidad que ofrece soluciones 
empresariales en artes gráficas, publicidad e impresión, se encuentra ubicada en 








6.4.1   Portafolio 
 
 
A. Marketing, publicidad e impresiones. 
Líneas de Producción: 
1. Tecnología offset: (Desarrollo. Pre-prensa. Impresión. Acabado). 
2. Tecnología Digital: (Desarrollo. Impresión. Acabado).  
3. Desarrollo Artes graficas. 
4. Proceso externo Artes graficas. 
 
B. Comercialización  
1. Comercialización insumos artes graficas 
2. Comercialización material P.O.P. 
 
6.4.2   Reseña histórica de la empresa  
 
IMPORTGRAF DIGITAL, es una empresa familiar representada legalmente por 
Leidy Viviana Restrepo, se encuentra ubicada en la ciudad de Pereira, sus 
actividades comerciales iniciaron en el año 2002, época en la que únicamente se 
contaba con dos impresoras de tecnología offset y un computador para ofrecer el 
servicio de soluciones empresariales en artes graficas, publicidad e impresión. 
En 2005 la empresa decide realizar una inversión en  nuevos equipos de 
cómputo ofreciendo un mejor desempeño en el desarrollo de artes gráficas y 
diseño por computador, también se adquiere una impresora de tecnología Digital 
para garantizar a nuestros clientes un servicio rápido y eficiente en la impresión. 
Actualmente se cuenta con personal técnico y especializado en las artes gráficas 
y publicidad, lo que le permite a la empresa posicionarse en un mejor plano de 










7.  DISEÑO METODOLÓGICO 
 
 
7.1   TIPO DE DE INVESTIGACIÓN  
 
 
El tipo de investigación utilizado para el desarrollo de este proyecto fue la 
investigación descriptiva, este método describe algunas características 
fundamentales de conjuntos homogéneos de fenómenos, utilizando criterios 
sistemáticos que permitan poner de manifiesto su estructura o comportamiento.  
 
 Inicialmente se realizo un trabajo de campo en la empresa, realizando  entrevistas 
al personal y  observación directa con el fin de recolectar  información verídica, 
que permitiera estructurar de manera adecuada los procesos y procedimientos de 
la empresa.  
 
7.2    FASES DE LA INVESTIGACIÓN 
 
 
• Comprensión de la Norma ISO 9001:2008. 
• Conocimiento de las diversas áreas de la empresa Importgraf Digital, a 
través de observación directa y entrevistas al personal. 
• Análisis y diagnóstico de las actividades de la empresa.  
• Sensibilización a los empleados de la importancia del proceso del sistema 
de gestión de calidad.  
• Recolección, clasificación, procesamiento y análisis de la información. 
• Realización de la matriz DOFA. (Debilidades, Oportunidades, Fortalezas, 
Amenazas). 
• Documentación del sistema de gestión de calidad. 














7.3   POBLACION Y MUESTRA 
 
 
La población para realizar el estudio fueron todos los funcionarios de la empresa 
Importgraf Digital, durante la realización del proyecto se realizaron entrevistas, 
encuestas y reuniones a nivel interno de la empresa, estos métodos  permitieron  
obtener la información para documentar el sistema de gestión de calidad.   
 
 
7.4   VARIABLES DE LA INVESTIGACIÓN  
 
Tabla 1. Descripción de Variables 
 
VARIABLE DEFINICIÓN DIMENSIÓN INDICADOR INDICE 
 
SISTEMA DE 
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organización, la 
documentación, 
los procesos y 





calidad y cumplir 
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8. PRESENTACION Y ANÁLISIS DE LA INFORMACIÓN 
 
8.1   DIAGNÓSTICO SITUACIONAL DE LA EMPRESA 
 





• No se cuenta con una planeación estratégica adecuada. 
• No posee estructura organizacional. 






• Ampliación de mercados tanto interno como externo. 
• Posicionamiento estratégico.  
• Lograr la demanda de nuevos mercados, a través de una fuerza 
de ventas. 
• Reducción de costos a través del manejo eficiente de los 
recursos de administración y operación. 
• Crecimiento económico y de Empresa. 
• Mejoramiento continúo a través de la Implementación del 







• Ocho años de experiencia en el campo de las artes gráficas, han 
permitido adquirir nuevos conocimientos  en el diseño y 
desarrollo del producto. 
• Cada producto es el resultado de un estudio que combina: 
diseño y calidad. 
• El manejo de pequeños inventarios, a los clientes más 
representativos, permite el abastecimiento rápido y oportuno 
cuando se les terminan las existencias. 
• Los productos cumplen con las expectativas del cliente y son 
entregados en el tiempo estipulado.  
• La maquinaria es adecuada para las especificaciones de los 







• La competencia en el gremio de las artes gráficas. 
• La tecnología actual permite que las personas particulares 
realicen trabajos básicos en casa con un simple computador.  
• Los altos costos de algunas materias primas pueden variar el 
presupuesto de compras de la empresa. 





8.2   DIAGNÓSTICO DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD 
 
Tabla 3. Diagnostico del Sistema de Gestión de la Calidad 
 
 
NORMA CAPÍTULO EXISTE DOCUMENTADO 
4 Sistema Gestión de la Calidad. 
  
4.1 Requisitos Generales. No 
 
4.2 Requisitos Documentación. No 
 
4.2.1 Generalidades. No 
 
4.2.2 Manual de la Calidad. No 
 
4.2.3 Control de los Documentos. No 
 
4.2.4 Control de los Registros. No 
 
5 Responsabilidad de la dirección. 
  
5.1 Compromiso con la dirección No 
 
5.2 Enfoque al cliente No 
 
5.3 Política de calidad No 
 
5.4 Planificación No 
 
5.4.1 Objetivos de calidad No 
 
5.4.2 Planificación del Sistema de Gestión de la Calidad  No  
5.5 Responsabilidad. Autoridad. Comunicación. No  
5.5.1 Responsabilidad y autoridad No 
 
5.5.2 Representante de la dirección No 
 
5.5.3 Comunicación interna No 
 
5.6 Revisión por la Dirección. No 
 
5.6.1 Generalidades. No 
 
5.6.2 Información de entrada para la 
revisión No  
5.6.3 Resultados de la revisión No 
 
6 Gestión de los Recursos. 
  
6.1 Provisión de recursos No 
 
6.2 Recursos Humanos. No 
 
6.2.1 Generalidades. No 
 
6.2.2 Competencia, formación y toma de 
conciencia No  





6.4 Ambiente de trabajo No 
 
7 Realización del Producto. 
  
7.1 Planificación de la realización del producto Si No 
7.2 Procesos Relacionados con el 
cliente. No  
7.2.1 Determinar de los requisitos 
relacionadas con el producto No  
7.2.2 Revisión de los requisitos 
relacionados con el producto. Si No 
7.2.3 Comunicación con el cliente Si No 
7.3 Diseño y desarrollo. No 
 
7.3.1 Planificación del diseño y desarrollo No  
7.3.2 Elementos de entrada para el diseño y desarrollo No  
7.3.3 Resultados del diseño y desarrollo No 
 
7.3.4 Revisión del diseño y desarrollo No 
 
7.3.5 Verificación del diseño y desarrollo No 
 
7.3.6 Validación del diseño y desarrollo No 
 
7.3.7 Control de los cambios del diseño desarrollo No  
7.4 Compras. No 
 
7.4.1 Proceso de compras Si No 
7.4.2 Información de las compras No 
 
7.4.3 verificación de los productos 
comprados No  
7.5 Producción y prestación del Servicio. No  
7.5.1 Control de la producción y de la prestación del servicio. No  
7.5.2 
Validación de los procesos de 




7.5.3 Identificación y trazabilidad No 
 
7.5.4 propiedad del cliente No 
 
7.5.5 Preservación de producto  No 
 
7.6 Control de los equipos de 
seguimiento y medición No  





8.1 Generalidades. No 
 
8.2 Seguimientos y Medición. No 
 
8.2.1 Satisfacción del cliente No 
 
8.2.2 Auditoría Interna No 
 
8.2.3 Seguimiento y medición de los procesos No  
8.2.4 Seguimiento y medición del producto No  
8.3 Control de producto no conforme No 
 
8.4 Análisis de datos No 
 
8.5 Mejora. No 
 
8.5.1 Mejora continua No 
 
8.5.2 Acción Correctiva No 
 




8.3   PRESENTACIÓN DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD 
 
 
En la empresa Importgraf Digital se estableció el sistema de gestión de calidad 
con el propósito de establecer y describir documentalmente, los procedimientos, 
las funciones y en general todas las actividades que desarrolla la empresa, para 
cumplir con los requisitos de la Norma IS0 9001:2008. (Ver Anexo A) 
 
 
El sistema de gestión de la calidad se encuentra estructurado por procesos: 
 
01. Proceso Sistema de Gestión de la calidad 
02. Proceso Estratégico  
03. Proceso de Gestión Comercial  
04. Proceso de Producción  
05. Proceso Administrativo  
Archivos generales SGC 
 
• 01. Proceso Sistema Gestión de la Calidad: 
 
Documento General  
Direccionamiento estratégico       
Mapa de procesos        
Estructura organizacional        




Caracterización  proceso estratégico     
Caracterización  proceso gestión comercial     
Caracterización proceso producción      
Caracterización proceso administrativo     
Comunicación interna SGC      
 
Formato 
Listado Maestro de documentos       
Solicitud de creación, actualización o anulación de documentos  
Control de cambios  
Préstamo de documentos  
Control de documentos origen externo       
Control de Registros       
Cronograma auditorías internas de calidad    
Plan de auditorías internas de calidad     
Lista de chequeo        
Informe Auditoría Interna de calidad     
Reporte de no conformidad      
Análisis de la no conformidad  
Actas revisión por la dirección 
     
Manual 
Manual de calidad        
 
Procedimiento  
Control de los documentos      
Control de registros   
Control producto no conforme PNC     
Auditoría interna de calidad      
Acción Correctiva y Acción Preventiva  
 
Documentos Obsoletos    
 
• 02. El proceso Estratégico: 
 
Documento general 
Planeación estratégica       
 
• 03. Proceso de Gestión Comercial: 
 
Formato  
Manifestaciones. Quejas. Reclamos cliente   






Manifestaciones.Quejas.Reclamos cliente     
Procedimiento comercial  
      
• 04. Proceso de Producción: 
 
Documento general 
Proceso productivo línea OFFSET     
Proceso productivo línea impresión digital    
Preservación del producto     
Propiedad del cliente     
 
Formatos  
Control.Tratamiento PNC    
Requisitos cliente (orden de producción)    
 
• 05. Proceso Administrativo: 
 
Documento general  
Habilidades RH        
Responsabilidades RH       
Descripción perfil del cargo gerente     
Descripción perfil del cargo director comercial    
Descripción perfil del cargo director administrativo   
Descripción perfil del cargo director operativo    
Descripción perfil del cargo ejecutivo comercial   
Descripción perfil del cargo asistente administrativo   
Descripción perfil del cargo diseñador      
Descripción perfil del cargo impresor/operario    
Descripción perfil del cargo auditor interno de calidad  
Programación mantenimiento preventivo equipos   
 
Formato 
Evaluación prueba técnica operativa     
Evaluación RH directivo/ejecutivo      
Evaluación RH operativo       
Evaluación RH auditor interno de calidad 
Plan de capacitación 
Asistencia a capacitaciones 
Entrevista selección de personal  
Selección proveedores: Materias primas. Materiales e Insumos  
Evaluación proveedores: Materias primas. Materiales e Insumos  
RE-Evaluación proveedores: Materias primas. Materiales e Insumos  




Evaluación proveedores: Servicios 
RE-Evaluación proveedores: Servicios 
Orden de compra 
Lista de proveedores 
 
Procedimiento 
Contratación. Evaluación RH. 
Compras. Materias primas. Materiales e Insumos. 
Selección y evaluación de proveedores. 
 
Archivos generales SGC 
Registro copias de seguridad. 
 
8.4   PRESENTACIÓN DEL MANUAL DE CALIDAD 
 
 
La empresa Importgraf Digital, establece, implementa, documenta y mantiene un 
Manual de la Calidad de acuerdo a los requisitos de la NTC ISO 9001:2008. 
El Manual de calidad detalla el sistema de gestión de la calidad y describe las 
interrelaciones y las responsabilidades del personal autorizado para efectuar, 
gestionar o verificar el trabajo relacionado con la calidad de los productos o 
servicios incluidos en el sistema. 
El manual de calidad, los procedimientos y toda la documentación funcionan 
conjuntamente y han sido diseñados cuidadosamente para: 
• Identificar las metas y los objetivos de cada proceso 
• Recolectar información 
• Mejorar los procesos 
• Emplear el sistema de administración de calidad. 
 
Nota: El sistema de gestión de la calidad se encuentra organizado con 










• Con el desarrollo del proyecto se cumplió con el objetivo general y los 
objetivos específicos, planteados al inicio de este proyecto. 
 
• Documentar un sistema de gestión de calidad basados en los lineamientos 
de la Norma ISO 9001:2008, es una excelente herramienta para que las 
organizaciones que decidan implementar y hacer un buen manejo del 
sistema, alcancen una calidad garantizada para sus clientes en cuanto a los 
productos y servicios que ofrecen.  
 
• La aplicación de la norma ISO 9001:2008, trae una serie de beneficios 
internos a la empresa, permitiéndole documentar cada uno de los 
procedimientos dentro del sistema de calidad, lograr la unión en las 
operaciones, lo que permite que el servicio y el producto sea brindado al 
cliente de manera satisfactoria.  
 
• Los objetivos de calidad establecidos en la empresa, le permiten realizar un 
seguimiento continuo, con el fin de  guiar las actividades a satisfacer las 
necesidades del cliente interno y externo. 
 
• Este proyecto pretender dejar las bases necesarias para la implementación 
del SGC en la empresa, para esto se ha documentado cada uno de los 


























• Capacitación continúa a todo el personal con el fin de mejorar los servicios, 
la relación humana y desarrollo del SGC.  
 
• El clima organizacional juega un papel importante en la organización, por lo 
tanto es necesario realizar un seguimiento, con el objetivo de analizar la 
satisfacción del cliente interno y si se presentan falencias, buscar 
alternativas de solución.  
 
• Es importante tener una excelente comunicación interna, para facilitar el 
desarrollo de la siguiente etapa como es la implementación del sistema de 
gestión de calidad, dándoles a conocer los beneficios que traerá la 
implementación del SGC. 
 
• El control de la documentación interna y externa de la empresa, debe seguir 
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